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Résumé 
Mon travail de Bachelor a pour sujet le commerce en ligne et l’horlogerie. Grâce à une 
étude de marché complète, je vais tenter de déterminer si les produits horlogers peuvent 
se vendre en ligne. Pour se faire, j’ai réalisé une étude en trois temps.  
La première phase de mon enquête est un questionnaire quantitatif. L’objectif de se 
questionnaire est de définir un profil-type d’utilisateur de commerce en ligne. Grâce à ce 
questionnaire réalisé principalement en ligne, j’ai découvert que les personnes âgées 
entre 26 et 35 ans sont ceux qui effectuent le plus d’achat via les plateformes de 
commerce en ligne. C’est donc sur cette base que j’ai continué mon enquête.  
La seconde phase est un questionnaire qualitatif. En interviewant une trentaine de 
personnes répondant au profil-type précédemment défini, j’ai récolté les avis des gens 
sur le commerce en ligne. J’ai appris grâce à ce questionnaire que le e-commerce était 
privilégié par les utilisateurs pour des raisons de praticité et de disponibilité puisque le 
commerce en ligne ouvre les portes des magasins tous les jours de la semaine et 24h/24. 
De plus, ils considèrent que ces plateformes sont assez sécurisées et que pour finir, ces 
sites de vente en ligne peuvent s’adapter aux entreprises actives dans le secteur du luxe.   
Enfin, mon étude s’est terminée par un focus Group. J’ai effectué cette troisième étape 
afin de débattre avec d’autres utilisateurs de e-commerce des conclusions que j’avais 
tirées de mes précédentes étapes. Cet entretien m’a donc permis de voir que les sites de 
commerce en ligne sont complémentaires aux magasins et que chacun attire ses clients. 
De plus, certains services proposés par les sites de commerce en ligne ne sont pas très 
utiles alors que d’autres sont plus importants pour un site de vente à distance de produits 
horlogers. Pour finir, les nouvelles technologies peuvent apporter beaucoup en terme 
d’expérience d’utilisation des plateformes de commerce en ligne pour les utilisateurs.  
En conclusion, ce travail m’a permis de déterminer que le commerce en ligne peut être 
bénéfique pour les entreprises horlogères si elles investissent et misent beaucoup sur les 
services, notamment ceux liés aux nouvelles technologies.  
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1. Introduction 
Depuis le début des années 2000, les nouvelles technologies se sont intégrées dans nos 
vies et ont considérablement modifié nos habitudes. A commencer par le développement 
d’Internet. L’introduction massive d’Internet dans nos ménages a fait augmenter 
l’utilisation des ordinateurs à des fins privées. Depuis, de nouveaux appareils connectés 
ont vu le jour, accentuant encore l’utilisation du net comme les smartphones, ces 
téléphones qui n’en sont plus. En effet, ils nous permettent de naviguer sur Internet, de 
suivre nos dépenses caloriques lorsque l’on fait du sport et même de payer nos achats. 
Bien que ces fonctionnalités soient très appréciées des utilisateurs, une nouvelle 
tendance à connu un développement sans précédent grâce à ces outils : le commerce en 
ligne.  
1.1 Le E-commerce 
Le commerce en ligne ou e-commerce, permet de commander des articles grâce à un 
outil informatique sans se déplacer en magasin et de se faire livrer directement à domicile. 
On parle de e-commerce pour tout achat effectué via Internet. Cependant on distingue 
les achats effectués à partir de smartphones et tablettes : le m-commerce (mobile 
commerce). Bien que les achats effectués sur Internet soient en augmentation, se sont 
les achats de m-commerce sur smartphones et tablettes qui progressent le plus1. 
L’ordinateur, qui est l’outil le plus utilisé pour effectuer des achats sur le net connait une 
croissance moins importante que les appareils mobiles pour effectuer des achats en ligne.  
Dans le monde, les sites de vente à distance ont généré un chiffre d’affaire de 1671 
milliards de dollars en 20152. C’est 25% de plus qu’une année auparavant. Ce chiffre 
d’affaire a été réalisé par plus d’1,4 milliards d’utilisateurs3 dans le monde entier et les 
principaux achats effectués sur les sites de commerce en ligne concernent les livres et la 
musique, suivis des produits de santé/beauté et du prêt-à-porter.  
                                                  
1 DEVER, Eglantine, 2016. HiMedia Group [en ligne]. 26 novembre 2015. Date de mise 
à jour. [Consulté le 11 juin 2016]. Disponible à l’adresse :  
http://www.himediagroup.com/blog/tag/m-commerce/ 
 




3 STATISTA, 2016. Statista [en ligne]. Février 2016 [Consulté le 11 juin 2016]. 
Disponible à l’adresse : http://www.statista.com/statistics/251666/number-of-digital-
buyers-worldwide/ 
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Les utilisateurs des services de e-commerce sont principalement les Chinois, suivis des 
américains et des anglais qui viennent compléter ce podium4. La part de produits achetés 
en ligne dans ces pays représente presque 10% des achats totaux. En 2013, les Etats-
Unis étaient les principaux exportateurs de produits achetés en ligne5 avec presque 385 
milliards de dollars de biens exportés grâce au e-commerce. La Chine, L’Angleterre et le 
Japon arrivent respectivement en 2eme, 3eme et 4éme position. 
Ce phénomène, qui permet d’acheter en ligne et de se faire livrer à domicile est devenu 
à la mode, à tel point qu’on peut aujourd’hui commander en ligne presque n’importe quoi. 
En effet, on y trouve aujourd’hui des articles électroniques, des habits, des livres, mais 
aussi des bijoux ou de la nourriture. On comptait en 2014 pas moins de 164'200 sites de 
e-commerce rien qu’en France soit une augmentation de 14% depuis 20136. 
     
En Suisse, les dépenses effectuées sur les sites de 
vente en ligne s’élèvent à 7,3 
milliards de CHF pour l’année 
2013. Les principaux achats 
effectués en ligne sont les 
dépenses liées aux voyages 
(transport par avion, logement 
etc). Viennent ensuite les livres 
puis les équipements 
informatiques7. Cependant, il est important de remarquer ici 
l’augmentation des dépenses des ménages suisses effectuées par Internet, ce qui montre 
l’engouement des suisses pour le e-commerce.  
                                                  
4 GUILLET, Marie J, 2015. Emarketing [en ligne]. 1er octobre 2015. [Consulté le 11 juin 
2016]. Disponible à l’adresse : http://www.emarketing.fr/Thematique/retail-
1001/Infographies/ecommerce-dans-le-monde-259722.htm 
 




6 BLERIOT, Sébastien, 2015. J'optimise mon site [en ligne]. 2015. [Consulté le 15 juin 
2016]. Disponible à l’adresse : http://www.joptimisemonsite.fr/chiffre-affaires-ecommerce-
france/ 
 
7 OFS, 2015. Office fédérale de la statistique [en ligne]. 24 novembre 2015. [Consulté le 




Figure 1 : Dépenses annuelles 
des ménages privés effectués 
par Internet : 2004-2013 
  OFS, 2014 
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Ces dépenses sont principalement effectuées sur les sites des entreprises dédiées au 
commerce en ligne comme Amazon ou l’application Wish qui sont généralisés et vendent 
une large gamme de produits allant des livres aux produits de beauté. Mais il est possible 
de trouver certaines marques qui vendent leurs produits directement sur leur site Internet 
comme Décathlon, la FNAC ou Darty. Il existe deux grandes familles de plateformes de 
commerce en ligne et chacune présente des avantages et inconvénients. Premièrement 
les sites Internet. Ce sont des sites accessibles par tout appareil disposant d’une 
connexion Internet. Puis, les applications mobiles. Ce sont des logiciels spécialement 
conçus et optimisés pour les smartphones et tablettes. Chacune de ces solutions de e-
commerce possède des avantages et inconvénients. 
1.1.1 Avantages et inconvénients du commerce en ligne 
1.1.1.1 Applications mobiles ou sites Internet 
Les applications pour commencer, relatives au m-commerce ont pour avantages d’être 
optimisées pour les smartphones, outils toujours plus utilisés pour effectuer des achats 
en ligne. Elles offrent une ergonomie et une fluidité supérieure aux sites internet. De plus, 
elles sont souvent accessibles, une fois téléchargées, sans connexion Internet, 
contrairement aux sites. Malgré ces avantages, les applications mobiles ont également 
des inconvénients.  
Tout d’abord, le coût relatif au développement d’une application est plus élevé que pour 
un site Internet puisqu’il faut en général compter des charges entre 3 et 10 fois plus 
élevées que pour un site Intenet. Il faut en plus la mettre régulièrement à jour en fonction 
des évolutions des systèmes d’exploitation des smartphones. Ensuite, pour pouvoir 
mettre une application mobile sur une plateforme de téléchargement comme Apple Store, 
il faut répondre à de nombreuses normes, souvent différentes d’un store à un autre. Ces 
directives peuvent être perçues comme de lourdes contraintes pour les entreprises et un 
frein au développement de l’application.  
En ce qui concerne les sites Internet, il permettent aux utilisateurs n’ayant pas de 
smartphones de se rendre sur la plateforme pour effectuer des commandes. C’est donc 
un public plus large qui est concerné. En outre, le site internet est unique et peut être 
consulté par tout le monde. Au contraire, une application est un logiciel et doit être adapté 
au système d’exploitation du smartphone (IOS, Android etc..).  
Les principaux inconvénients des sites sont la nécessité d’une connexion Internet, et le 
manque de notifications. En effet, comme mentionné plus haut, les applications sont 
accessibles hors connexion contrairement aux sites, ce qui rend les applications plus 
facilement utilisables. Enfin, les applications offrent souvent un service de notifications, 
qui permettent de tenir les clients informés des nouveautés, ce que les sites Internet ne 
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permettent pas de faire. Ces messages personnalisables permettent d’entretenir une 
relation avec le client plus intime qu’avec la communication par mail. 
1.1.1.2 Pour les consommateurs 
D’un point de vue utilisateur, il existe de nombreux avantages à commander en ligne. 
Premièrement, le e-commerce permet de rester à son domicile pour faire ses achats, ce 
qui représente un gain de temps important. Mais s’il est indispensable pour nous 
d’essayer ou d’avoir un premier contact avec le produit désiré, on peut grâce au e-
commerce repérer où le trouver au prix le plus attractif pour ensuite l’acheter en boutique. 
Faire ces achats par le biais du e-commerce permet de comparer les prix entre les pays 
où même entre les différents magasins qui proposent cet article. Le commerce en ligne 
offre la possibilité de découvrir des articles qui ne sont peut-être pas en rayon comme de 
nouvelles collections ou des articles en rupture de stock en magasin. Pour finir, le 
commerce à distance nous ouvre les portes des magasins tous les jours de la semaine 
et 24 heures sur 24.  
En revanche, il existe certains inconvénients avec cette pratique. D’abord, le manque de 
relations humaines avec le vendeur qui peut conseiller ou aider. Il est également 
impossible de tester le produit via Internet. Ensuite, la possibilité de tomber sur un site 
malveillant n’est pas exclue, ce qui explique que les utilisateurs ont parfois du mal à 
communiquer leurs informations bancaires qui sont presque obligatoires pour commercer 
en ligne. Pour finir, le point le plus inconvénient du commerce en ligne est le délai de 
livraison. En effet, lors d’achats en boutique, on repart directement avec les produits. Lors 
de commerce à distance on ne parle pas d’achat mais de commande. Il faut alors attendre 
la livraison, qui est souvent source de frais supplémentaires. Le délai de livraison varie 
de plusieurs jours à plusieurs mois selon l’article commandé et le lieu de départ de la 
commande.  
1.1.1.3 Pour les entreprises 
Ce nouveau canal de distribution, offre la possibilité aux entreprises de toucher un public 
qui, jusque là n’était pas atteignable avec ses boutiques. De plus, le e-commerce permet 
aux entreprises d’avoir plus d’informations sur les utilisateurs en suivant leurs achats. Les 
données clients étant très importantes aujourd’hui pour les entreprises, suivre les 
commandes des clients peut apporter d’utiles informations sur les utilisateurs. Les 
entreprises peuvent grâce à cela créer des offres personnalisées pour chaque 
consommateur en fonction de ses habitudes et de ses goûts dans le but d’améliorer son 
expérience lors de ses visites dans la boutique en ligne. En outre, le commerce en ligne 
permet de réduire le nombre d’intermédiaire entre l’entreprise et le consommateur final, 
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ce qui donne la possibilité aux firmes de proposer leurs produits avec une marge plus 
importante qu’en boutique. Pour finir, certaines charges imputées aux magasins ne sont 
pas présentent lorsqu’on fait du commerce en ligne, tel que le loyer de la boutique ou les 
charges usuelles (électricité etc.). 
Cependant, ouvrir une plateforme de commerce en ligne présente également des risques 
pour les entreprises. Tout d’abord, beaucoup de services proposés en boutique ne 
peuvent être reproduit sur un site de commerce en ligne. De plus, beaucoup de personnes 
ne font pas encore assez confiance en Internet pour y communiquer leurs informations 
bancaires, pouvant ainsi freiner certains achats. Finalement, le risque que la vente en 
ligne ne cannibalise la vente en boutique et ne plus voir de clients acheter en magasin 
est également important. 
Malgré les risques et les désavantages du commerce en ligne, il peut être très intéressant 
pour les entreprises d’investir dans ce canal. Beaucoup de petites boîtes en difficulté ont 
eu recours à cette pratique afin de relancer leur commerce. Mais le commerce en ligne 
est-il bénéfique pour toutes les industries ?  
1.2 L’horlogerie  
L’Industrie horlogère par exemple, évolue aujourd’hui dans un environnement très difficile. 
En effet, dans un contexte post crise financière et de ralentissement de la croissance 
asiatique, les exportations horlogères ont été en diminution en 2015 par rapport à 20148. 
En Suisse, par exemple, principal pays exportateurs de montres, les exportations relatives 
aux produits horlogers représentaient 7,7% des exportations totales du pays pour un 
montant de 21,5 milliards9 de francs suisses. Le secteur se place en 4ème position derrière 
l’industrie chimique et pharmaceutique (30% à 84,6 milliards de CHF), les métaux 
précieux (27% à 74,5 milliards de CHF) et l’industrie des machines et de l’électronique 
(11% à 31 milliards de CHF). Il existe en Suisse plus d’une cinquantaine de marques de 
montre employant un peu moins de 60'000 personnes10 pour l’année 2014. Cependant, 
les exportations de montres sont actuellement en diminution depuis 2015.  
                                                  
8 OFS, 2016. Office fédérale de la statistique [en ligne]. 24 mais 2016. [Consulté le 21 




9 OFS, 2016. Office fédérale de la statistique [en ligne]. 24 mais 2016. [Consulté le 21 




10 24 Heures, 2015.Effectif en hausse dans l'industrie horlogère. 24 heures [en ligne]. 7 
juillet 2015. . [Consulté le 26 juin 2016]. Disponible à l’adresse:  
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La baisse des exportations de produits horlogers 
suisses dans le monde s’élève à 3,3% sur 
l’ensemble de  l’année 2015. En janvier 2016, 
selon les statistiques de la Fédération de 
l’Industrie Horlogère suisse, la diminution des 
exportations est de 7,9% en comparaison avec 
janvier 2015. Cette diminution des exportations s’explique par une baisse de la demande 
à Hong Kong  (-40,3% depuis 2014) et des Etats-Unis (-6%). 
1.2.1 Les principales causes du ralentissement de l’industrie horlogère 
Comment expliquer ce ralentissement économique du secteur horloger suisse? Cinq 
facteurs influents sont à l’origine de cette tendance : 
1.2.1.1 La crise économique de 2007 impacte l’horlogerie 
Premièrement, la crise des subprimes, qui a éclaté aux Etats-Unis en 2007, a provoqué 
une réaction en chaîne pour finalement impacter le monde entier. Cette crise, qui a 
beaucoup touché les banques et les états, a provoqué une augmentation du chômage 
mondial dû aux faillites de certaines grandes institutions telles que Lehman Brothers. 
Cette augmentation du chômage a provoqué une baisse des dépenses des ménages. Le 
commerce international dont l’industrie horlogère dépend énormément a connu suite à 
cela un ralentissement des échanges. En effet, les échanges internationaux de biens et 
services ont diminué dès l’année 200911. Durant cette année, les échanges commerciaux 
de marchandises ont diminué en moyenne de 12% sur l’ensemble de l’année par rapport 
à 2000. La plus grande diminution a été enregistrée par les produits manufacturés dont 
l’horlogerie fait partie qui ont subit une baisse de 15,5% durant la même période. 
 
1.2.1.2 L’appréciation du CHF freine les exportations de produits horlogers 
Ensuite vient l’appréciation du franc suisse par rapport aux autres monnaies. La Suisse 
étant principalement un pays exportateur, le taux de change du CHF a un impact direct 
sur son économie. Pour rappel, c’est en 2011 que la Banque Nationale Suisse décide  de 
mettre en place un taux plancher de 1,20CHF pour 1 Euro. Cette initiative permet de 




11 OMC, 2010. Organisation Mondiale du Commerce. 2010. [Consulté le 30 juillet 2016]. 
Disponible à l’adresse :  
https://www.wto.org/french/res_f/statis_f/its2010_f/its10_world_trade_dev_f.pdf 
 
Figure 1 : Exportations 
horlogères en janvier 2016 
                                FHS, 2016 
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maintenir la compétitivité de la Suisse dans l’économie mondiale. Mais en janvier 2015, 
la BNS retire le taux plancher qui devient trop compliqué à maintenir en place. Ceci a eu 
pour effet d’augmenter la valeur du franc suisse vis à vis des autres monnaies. Cette 
appréciation du CHF a provoqué une diminution des exportations et une augmentation 
des importations en Suisse. En effet, lorsque le CHF est surévalué, il coûte plus cher pour 
un étranger d’acheter des produits suisses. Il va alors privilégier les achats locaux ou 
provenant d’autres pays. Ceci explique en partie la baisse de 3,3% des exportations 
horlogères suisses mentionnées plus haut.  
1.2.1.3 Les Smartwatches : un substitut à l’horlogerie traditionnelle 
De plus, l’arrivée des montres connectées sur le marché a accentué ce phénomène. 
Commercialisées dès 2014, ces Smartwatches ont des fonctionnalités que les montres 
traditionnelles ne peuvent offrir et freinent la croissance de l’horlogerie mécanique. Ces 
montres connectées sont vendues comme un substitut aux montres traditionnelles et leur 
prix varie en général entre 100 et 1000 CHF, ce  qui correspond à la gamme de prix des 
montres de la gamme moyenne, beaucoup touchée par le ralentissement des 
exportations horlogères12. L’évolution entre 2014 et 2015 des ventes de Smartwatches a 
bondit dans toutes les régions du monde. Le marché des montres connectées est dominé 
par Apple et Samsung, dont proviennent huit Smartwatches vendues sur dix. Bien que 
ces Smartwatches soient obsolètes après quelques années, elles attirent toujours plus de 
consommateurs friands de nouvelles technologies qui délaissent les montres mécaniques 
pour ces gadgets.  
1.2.1.4 Le ralentissement de la croissance asiatique 
Le ralentissement de la croissance asiatique a un impact directe sur les exportations 
horlogères. Hong Kong et la Chine font partis des plus gros pays importateurs de produits 
horlogers suisses. A eux deux, ils représentent plus de 20% des exportations horlogères 
suisses13. Si on rajoute à ses deux pays le Japon et Singapour, on arrive à presque 30% 
des exportations horlogères suisses. Les exportations en direction de l’Asie sont en 
diminution depuis 2014. Le premier semestre 2016 en est un exemple puisque Hong 
Kong, le Japon, la Chine et Singapour ont importés respectivement 40,8%, 3,9%, 9,2% 
                                                  
12 AMOS, Flore, 2016. Les montres de 200 à 500 francs davantages touchées par le 
recul des exportations. Le temps. 26 janvier 2016 [en ligne]. [Consulté le 30 juillet 2016]. 
Disponible à l'adresse: http://www.letemps.ch/economie/2016/01/26/montres-entre-200-
500-francs-davantage-touchees-recul-exportations 
 
13 FHS,2016. Fédération de l'industrie horlogère suisse FH [en ligne]. 21 juillet 2016. 
[Consulté le 30 juillet 2016]. Disponible à l’adresse : 
http://www.fhs.ch/file/59/comm_160101_f.pdf 
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et 5,9% de moins que la même période en 2014. Il s’agit des quatres pays asiatiques 
présents dans le top 10 des destinations des exportations horlogères suisses. La situation 
économique de l’Asie à donc un impact direct sur les exportations de produits horlogers 
suissses.  
1.2.1.5 Les contrefaçons 
Pour finir, les contrefaçons. Elles existent depuis toujours et pas seulement dans 
l’horlogerie. Cependant, selon la Fondation de la Haute Horlogerie, le chiffre d’affaire du 
commerce de contrefaçons horlogères s’élèverait à 500 milliards de dollars dans le 
monde14. Beaucoup de consommateurs sont fières de porter une « Rolix » ou « Omoga », 
vendues bien moins chères que les montres des vraies marques. Les fabricants de ces 
imitations font de l’ombre aux marques. Les copies étant de plus en plus des répliques 
exactes des fabrications originales qu’il devient difficile de les différencier. Ces 
contrefaçons sont un réel enjeu pour les entreprises.  
1.2.2 Canaux de distribution actuels des entreprises horlogères 
Concernant la vente et la distribution, les entreprises horlogères choisissent les canaux 
correspondant le mieux à leurs valeurs et leur stratégie. Ainsi, on trouve des montres bas 
de gamme dans les supermarchés, les kiosques etc. On trouve aussi ce genre de produit 
sur des sites de commerce en ligne très généralisés. Cette stratégie commerciale permet 
à ces fabricants de toucher un maximum de personne avec des produits peu onéreux. Il 
s’agit généralement de montres coûtant moins de 50.- destinées au grand public.  
Cependant, plus on cherche une montre complexe et donc plus cher, plus il devient 
difficile d'en trouver. On trouve par exemple ce genre de produits chez les détaillants 
officiels ou les boutiques de la marque. Les stratégies ne sont donc pas les mêmes pour 
toutes les marques. Certaines cherchant seulement à attirer une clientèle aisée alors que 
d’autres préfères séduire une clientèle jeune, familiale en s’adressant au grand public. 
Ces canaux de distribution peuvent représenter un frein pour de potentiels clients qui n’ont 
peut-être pas le temps de chercher ou acheter une montre et encore moins de temps pour 
se déplacer. C’est pourquoi de plus en plus de marques horlogères se tournent vers le 
digital pour vendre leurs produits. 
                                                  
14 Haute Horlogerie. Haute Horlogerie [en ligne]. [Consulté le 30 juillet 2016]. Disponible 
à l’adresse : https://www.hautehorlogerie.org/fr/la-fondation/lutte-contre-la-contrefacon-
horlogere/horlogerie-et-contrefacon/ 
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1.3 L’horlogerie et le commerce en ligne 
En effet, le commerce en ligne est au centre de nombreuses discussions des entreprises 
horlogères. Alors que certains fabricants comme le genevois Patek Philippe n’estime pas 
judicieux d’investir dans le commerce en ligne, d’autres, au contraire y voient un gros 
potentiel commercial. Par exemple, la marque Swatch propose de commander ses 
montres directement sur leur site Internet et de le recevoir à la maison. 
Un autre exemple, Cartier, dont la cible est une clientèle plus aisée que Swatch, offre 
également un service de vente à distance via leur site Internet. On remarque en plus un 
panel de services proposés aux utilisateurs qu’il n’y à pas sur le site de vente de Swatch. 
Par exemple, si un article nous plaît mais que les informations fournies sur le site ne 
suffisent pas à répondre à nos questions, on peut demander gratuitement qu’un petit 
fascicule d’informations sur la montre nous soit envoyé. De plus, on a la possibilité de 
prendre rendez-vous avec un conseiller. Tous ces services offerts en plus montrent que 
la clientèle n'est pas la même d’une marque à une autre et que les services offerts doivent 
répondre aux attentes des clients en étant un maximum en adéquation avec la qualités 
des services proposés en magasins.  
D’autres fabricants ont, quant à eux, investis dans le commerce en ligne mais uniquement 
dans certains marchés. Tissot, par exemple offre un service de commerce en ligne aux 
Etats-Unis, en Angleterre, France et Allemagne, mais pas en Suisse. D’autres marques 
font appels à des détaillants sur le net à l’image de Zénith qui vend ses produits sur la 
plateforme « mrporter.com » depuis octobre 2015 et devint alors la première marque 
horlogère de luxe à faire appel à un détaillant spécialisé dans la vente en ligne. Très peu 
de marques horlogères ont investit dans le commerce en ligne aujourd’hui. Bien que ce 
canal ouvre les portes à un public plus large, certains fabricants préfèrent assurer un 
service de qualité en magasin ou continuer de vendre par le canal « traditionnel » en 
misant sur la rareté du produit. Ces entreprises ne trouveront peut-être aucun intérêt dans 
le commerce en ligne car celui ci ne colle pas à l’image de la marque ou n’est tout 
simplement pas dédiés aux clients habituels de l’entreprise.   
 
 
Comme peu d’entreprises horlogères proposent un service de commerce en ligne en 
Suisse, je vais conduire une étude de marché auprès de potentiels utilisateurs de 
commerce en ligne afin de définir s’il est bénéfique aux entreprises horlogères d’investir 
dans le e-commerce. Le commerce en ligne peut-il les aider à relancer leur activité ? 
Mon étude de marché sera entièrement faite sur Genève mais pourrait devenir une base 
pour une étude à plus grande échelle.  
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Afin d’établir une enquête la plus précise et complète possible, je vais me baser sur les 
cours de marketing de 2eme année « Comportement du consommateur et études de 
marché ». Ce cours, au quel j’ai porté beaucoup d’attention va me servir de base pour 
établir correctement mes questionnaires ainsi que pour analyser les données. De plus, 
j’ai élaboré mes questionnaires à l’aide du cours de statistique d’enquête de deuxième 
année.  
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2. Développement 
Mon analyse de marché va se passer en trois temps. Une première enquête quantitative 
va me permettre de définir le profil-type des personnes à interviewer pour la partie 
qualitative de mon étude. De plus, elle me donnera un premier aperçu des tendances du 
marché du e-commerce à Genève. Le questionnaire quantitatif a été créé à partir de 
l’application Google Form, qui permet de créer un questionnaire de toute part et de 
l’envoyer par mail. Je vais donc envoyer ce questionnaire par mail à mes connaissances 
et à mes proches mais cela ne suffira pas à avoir assez de données afin d’avoir une 
analyse précise. J’ai aussi publié mon questionnaire sur ma page Facebook, qui me 
permettra de récolter plus de données. Je vais donc également imprimer le document et 
interviewer des personnes dans la rue. Les questionnaires en face à face cibleront 
principalement des personnes des tranches d’âge peu présentes dans mon entourage 
comme par exemple les 36-45 ans et plus afin d’avoir un échantillon représentatif de la 
population genevoise. Ce questionnaire ne prend pas plus de 5 minutes à répondre. 
La deuxième partie de mon enquête, le questionnaire qualitatif me sera utile pour 
connaître les ressentis des utilisateurs du commerce en ligne. La cible de ce 
questionnaire sera le profil-type d’utilisateurs de commerce en ligne repéré grâce à ma 
première enquête quantitative. J’aurai alors un profil-type à interroger, ce qui me 
permettra d’avoir l’avis des utilisateurs principaux du commerce en ligne. La partie 
qualitative me servira pour définir les attitudes et sentiments des clients vis-à-vis du 
commerce en ligne. Il sera effectué uniquement en face à face et composé de questions 
ouvertes. Une fois les résultats de ces questionnaires analysés, ils me fourniront une base 
pour l’étape suivante, le focus group.  
Cette troisième étape viendra compléter mon enquête. Il s’agit d’un focus group. Ce focus 
group sera utile pour moi afin d’avoir l’avis d’autres utilisateurs et de créer le débat sur 
certains points relevés lors des deux premières étapes de mon étude. Cet entretien de 
groupe durera environ une heure et sera composé de 6 à 10 personnes âgées entre 20 
et 35 ans effectuant du commerce en ligne. 
Ma méthodologie adoptée pour ces trois étapes de mon étude de marché est séparée en 
six phases distinctes : Définition des objectifs et des hypothèses de départ, définition de 
la cible, réalisation de l’étude, analyse des contenus, formulation des résultats et pour finir 
les recommandations en lien avec les objectifs de l’enquête.  
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2.1 Analyse quantitative – définition d’un profil type 
2.1.1 Définition des objectifs et hypothèses de départ  
La première partie de mon enquête a pour objectif de définir un profil type pour le 
questionnaire qualitatif. L’objectif est donc de déterminer qui utilise le plus le commerce 
en ligne parmi la population genevoise, qui serait le plus susceptible d’acheter une montre 
par Internet et si les gens commandent des montres par ce biais.  De plus, il me donnera 
une première impréssion de ce que les gens pensent de ce canal de distribution. 
Mon questionnaire est séparé en deux parties distinctes. Une partie destinée aux 
utilisateurs du commerce en ligne me permettant de comprendre leurs motivations à 
acheter en ligne et l’utilisation qu’ils font des plateformes de commerce en ligne (ce qu’ils 
commandent principalement, et la régularité de leurs commandes). La deuxième partie 
destinée pour les personnes n’ayant jamais utilisé le e-commerce sera utile pour moi pour 
m’aider à définir qu'elle tranche d’âge ne fais que très peu d’achat sur Internet. Je poserai 
principalement des questions à propos du commerce en ligne de façon générale ainsi que 
des questions plus spécifiques à l’horlogerie dans les deux parties. Une fois les réponses 
enregistrées, je pourai les analyser et effectuer la deuxième partie de mon enquête, à 
savoir l’analyse qualitative. Les hypothèses de départ pour le questionnaire quantitatif 
sont les suivantes :  
Hypothèse 1 : Les jeunes (moins de 35 ans) ont plus tendance à utiliser les plateformes 
de commerce en ligne que les plus de 35 ans.  
Hypothèses 2 : Les utilisateurs de plateforme de e-commerce se rendent plus sur des 
sites généralistes que sur des sites de fabricants. 
Hypothèses 3 : La plupart des personnes interviewées n’ont jamais acheté de montre via 
le commerce en ligne. 
2.1.2 Définition de la cible 
La cible de mon enquête quantitative est l’ensemble de la population genevoise. Il sera 
important pour moi d’interviewer des personnes de tout âge, de toutes professions et 
provenant de classes sociales différentes afin de connaître les habitudes en terme de 
commerce en ligne de l’ensemble de la population genevoise. Récolter les informations 
de toutes les tranches d’âge est important puisque c’est ce qui va me permettre d’établir 
un profil-type pour la suite de mon étude.  Les questionnaires seront principalement 
soumis à des personnes habitant le canton genevois qui est mon lieu de résidence. Selon 
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mon cours d’étude de marché et de comportement du consommateurs il me faut au 
minimum 200 questionnaires remplis pour avoir suffisamment de données à analyser. 
2.1.3 Réalisation de l’étude 
Cette étude a été effectuée par Internet et en face à face. Je suis conscient de la difficulté 
de recevoir suffisamment de réponses par retour de mail pour avoir le nombre nécéssaire 
de données à analyser. C’est pourquoi j’ai également publié mon enquête sur ma page 
Facebook afin d’avoir une autre source de réponse. De plus, j’ai pris l’initiative d’aller 
interviewer des gens dans la rue afin d’accélérer le processus et d’élargir le champ de 
mon enquête. En effet, comme certaines tranches d’âge ne sont que très peu présentes 
dans mes relations Facebook et mes connaissances à la HEG, j’ai ciblé les personnes 
au-delà de 36 ans avec mes questionnaires en face à face. J’ai ensuite moi-même inscrit 
les réponses obtenues dans mon fichier d’analyse de données. Les interviews en face à 
face ont eu lieues dans le canton genevois, principalement en vieille ville. Il s’agit du lieu 
de passage principal du canton où j’avais le plus de chance de rencontrer des personnes 
de toute catégorie sociale.  
En trois semaines, j’ai récolté suffisamment de données pour pouvoir commencer à 
analyser les résultats, soit 207 réponses. J’ai alors bloqué mon questionnaire sur la 
plateforme afin de ne plus recevoir de réponses qui auraient pu fausser mon analyse des 
résultats. Les résultats de mon enquêtes sont disponibles à l’annexe 1, à la fin de ce 
rapport.  
2.1.4 Analyse des contenus 
Ayant atteint les 200 réponses minimum requises pour établir une enquête complète, j’ai 
donc analysé les données récoltées. Les résultats obtenus durant mon enquête en ligne 
ont été analysées grâce au logiciel Google Docs et Excel, où j’ai extrait les résultats bruts 
pour avoir une vue détaillée des résultats obtenus. Parmi les 207 réponses reçues, 52,9% 
étaient des hommes et 47,1% des femmes. La tranche d’âge la plus représentée dans 
cette enquête a été la 16-25 ans 
puisque plus de 50% des 
personnes qui ont répondu à mon 
questionnaire était dans cette 
tranche d’âge. Les tranches d’âges 
supérieures, à savoir les 26-35 ans, 
les 36-45 ans et les 46-55 ans 
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représentent chacunes environ 15% du total des personnes ayant répondu à mon 
questionnaire.  
Dans ces 207 personnes, 76,6% ont déjà effectué des achats via des plateformes de 
commerce en ligne et 65,6% de ces utilisateurs de commerce en ligne possèdent une 
application permettant de faire des achats par Internet. Bien que 57% des utilisateurs de 
commerce en ligne ne fassent des achats que moins d’une fois par mois, 41,3% d’entre 
eux commandent par ces plateformes mensuellement. Ils aiment ce canal à 98,7% et 
dépensent en moyenne 134.7CHF par commande. 
Selon les réponses, ils privilégient les achats en ligne plutôt qu’en boutique pour la 
disponibilité que cette plateforme offre à 38,7% (le commerce en ligne leur ouvre les 
portes à toute heure et tous les jours), suivi de du gain de temps (31,3%) qui permet 
d’éviter les déplacements, du prix qui est souvent avantageux (15,6%) et enfin du vaste 
choix des articles qui y sont proposés (13,7%). Lorsque je leur proposais des adjectifs à 
propos du commerce en ligne, presque 100% (158 personnes sur 160) des utilisateurs 
du commerce en ligne pensent que les plateformes de e-commerce sont utiles pour faire 
des achats et près de 80% (127 sur 160 personnes) les voient comme fiables. En 
revanche, les avis sont plus mitigés quant à savoir si le commerce en ligne est adapté à 
l’industrie du luxe puisque 82 personnes ont répondu que non et 78 ont dit oui. C’est donc 
un point que je vais appronfondir dans la suite de mon étude. Les principales dépenses 
en ligne sont les achats liés aux vacances et transports aériens (146 réponses), suivi des 
vêtements (104 réponses) et de l’électronique (83 réponses).  
A propos de leurs achats de produits horlogers, seuls 28.1% ont déjà acheté une montre 
via le commerce en ligne, soit 45 personnes. Les acheteurs de montre en ligne sont 
principalement les jeunes. En effet, 28 personnes ayant entre 16 et 25 ans qui font des 
achats à l’aide de plateforme e-commerce ont déjà acheté un produit horloger en ligne et 
12 sont agés entre 26 et 35 ans. On voit très bien ici que les montres les plus 
commandées sur Internet 
sont les montres coûtants 
moins de 500CHF. La 
gamme moyenne est en 
effet plus demandée sur les 
plateformes de commerce 
en ligne que les produits de 
haut de gamme. De plus  
56.5% des utilisateurs de commerce en ligne sont favorables à la présence des industries 
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horlogères sur Internet alors que 57,4% ne se voient pas acheter une montre en ligne. Ce 
canal serait donc adapté à la vente de produits horlogers mais n’attirerait pas beaucoup 
les utilisateurs. Comme très peu de marques présentes à genève ne proposent de 
services de commerce en ligne, je suppose que se sont beaucoup de marques 
étrangères.  
En ce qui concerne les 23.4% des personnes interrogées ne faisant pas de commerce en 
ligne, ils sont 85.7% à penser que ce canal n’est pas assez sécurisé pour effectuer des 
achats. Cela montre que près d’une personne sur cinq ne fait pas de commerce en ligne 
car elle n’a pas confiance en ce type de plateforme. Ces 23.4% sont composés 
principalement des tranches d’âge 36-45 ans et 46-55 ans. Les personnes âgées entre 
36 et 45 ans sont 18 à avoir répondu ne pas faire d’achat en ligne sur les 32 personnes 
interrogées. Les 46-55 ans sont, quant à eux, 22 sur 28 à ne pas faire de commerce en 
ligne. On voit clairement que ces tranches d’âge, ayant l’habitude de n’acheter qu’en 
magasin ne fait pas beaucoup de commerce en ligne. Parmi eux, toutes ces personnes,  
95.9% n’envisageraient pas d’acheter de montre en ligne. Pour finir, 70.2% d’entre eux 
ne pensent pas que les entreprises horlogères devraient offrir un service de commerce 
en ligne. Il sont cependant plus de la moitié (28 sur 49) à estimer que les sites de 
commerce en ligne ont pris une certaine forme d’importance dans le commerce 
d’aujourd’hui.  
2.1.5 Formulation des résultats 
L’objectif principal de cette enquête est de définir un profil-type pour mon questionnaire 
qualitatif. En analysant les résultats, je suis arrivé à déterminer quel profil est le plus 
adapté pour mon enquête qualitative. J’ai longuement hésité sur deux tranches d’âge de 
sondés. La première étant les 16-25 ans et la deuxième les 26-35 ans. En effet, plus de 
90% de ces deux catégories effectuent du commerce en ligne. De plus, se sont deux 
catégories d’âge de jeunes, qui ont l’habitude d’utiliser Internet régulièrement.  
Cependant, plusieurs éléments m’ont permis de trancher entre les deux. Premièrement, 
si l’on regarde le taux d’achat de produits horlogers parmi les personnes faisant du 
commerce en ligne, il est de 40% pour les 26-35 ans et de 26% pour les 16-25 ans. De 
plus, les 26-35 ans dépensent en moyenne 25 CHF de plus par commande que les 16-
25 ans. Ce qui est normal puisque les personnes sont plus actives après 25 ans qu’avant 
et donc ont un revenu souvent plus élevé.  
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Tableau comparatif des profils 	
 	 16-25	 26-35	
 	 Nombre	 %	 Nombre	 %	
Nombre de sondés	 112	 54.11%	 32	 15.46%	
Nombre effectuant des achats en ligne	 109	 97.32%	 30	 93.75%	
Parmi les personnes ayant déjà acheté une montre 
en ligne	 7	 38.89%	 8	 44.44%	
Envisagent d’acheter une montre en ligne	 29	 25.89%	 12	 37.50%	
Pensent que les entreprises horlogères devraient 	
offrir un service de e-commerce	 72	 64.29%	 23	 71.88%	
Montant moyen des commandes effectuées	 129.02 CHF	 	 153.13 CHF	 	
Pensent que les sites de commerce en ligne sont	
adaptés à l'industrie du luxe	 42	 38.53%	 20	 66.67%	
Ci-dessus le tableau des éléments-clés qui m’ont aidé à définir le profil-type des 
personnes à interviewer durant la seconde partie de mon étude de marché. Bien que les 
nombres soient plus importants chez les 16-25 ans, ce sont les pourcentages auxquels 
je me suis le plus intéressé. En effet, les sondés compris entre 15 et 26 ans étant plus 
nombreux, il était important de voir la proportionnalité des réponses à analyser. Par 
exemple lorsque l’on regarde la question « envisageriez-vous d’acheter une montre en 
ligne ? », on remarque que 72 des 16-25 ans ont répondu oui, contre seulement 23 des 
26-35 ans. Cependant, il est important de proportionner les résultats pour les comparer 
comme il faut. On voit alors que moins de 4 personnes sur 10 ayant entre 16 et 25 ans 
ont déjà acheté une montre sur une plateforme de commerce en ligne contre 44% pour 
les plus âgées. Presque trois quarts des sondés de 26-35 ans sont favorables à ce que 
les entreprises horlogères offrent un service de e-commerce. Ce sont les mêmes 
personnes qui, aux deux tiers, pensent que les sites de commerce en ligne sont adaptés 
à l’industrie du luxe.  
Bien que plus de 97% des sondés plus jeunes effectuent des achats en ligne, ils sont à 
l’inverse, moins de 39% à avoir déjà acheté une montre en ligne et seuls 25% d’entre eux 
envisagent de le faire. C’est ce qui m’a principalement aidé à définir mon profil type. Ils 
sont tout de même un peu moins de deux tiers à penser que les marques horlogères 
devraient offrir un service de commerce en ligne mais ne sont que 38% à estimer que le 
commerce en ligne puisse s’adapter à l’industrie du luxe.  
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2.1.6 Recommandations en lien avec les objectifs 
Avant d’effectuer mon étude quantitative, j’avais défini trois hypothèses de départ, il s’est 
avéré qu’elles ont toutes été confirmées. La première hypothèse était définie pour vérifier 
que le commerce en ligne est un phénomène nouveau qui touche principalement les 
jeunes générations. Grâce à mon questionnaire, j’ai pu confirmer que plus les personnes 
étaient âgées, moins elles avaient tendance à utiliser le commerce en ligne comme 
moyen de faire des achats ce qui a vérifié ma première hypothèse. La deuxième 
hypothèse que j’ai posée était pour définir si les fabricants horlogers auraient des visites 
sur leur plateforme en ligne ou si les utilisateurs préféraient se rendre sur des sites 
généralistes spécialisés dans la vente de produits en tout genre. 110 personnes sur les 
207 interrogées ont répondu se rendre sur les deux types de plateforme et seulement 10 
sur uniquement des sites de fabricants contre 87 des utilisateurs qui ne se rendent que 
sur les sites généralistes. Cela confirme mon hypothèse que les gens vont plutôt sur des 
sites généralistes. En revanche les sites de fabricants attirent tout de même plus de la 
moitié des personnes interrogées. Pour finir, ma troisième hypothèse à été celle qui c’est 
révélée la plus parlante puisque seuls 45 personnes ayant déjà fait des achats sur Internet 
avaient commandée une montre sur cette plateforme. Ce qui représente 28% des 
personnes commandant des articles en ligne et seulement 21.7% du total des sondés. Le 
commerce en ligne de montres n’est aors peut-être pas assez développé ou n’attire tout 
simplement pas les utilisateurs de commerce en ligne. Grâce à cette enquête, j’ai donc 
pu définir un profil type mais également repérer certaines tendances quant au commerce 
en ligne. On voit très clairement que peu de personnes achètent des produits horlogers 
via les plateformes de commerce en ligne mais qu’une grande majorité d’entre eux 
pensent que les entreprises devraient offrir un service de commerce en ligne. On peut 
alors penser que les sites de commerce en ligne sont bénéfiques aux entreprises 
horlogères puisque s’ils étaient plus développer, ils attireraient beaucoup d’utilisateurs. 
C’est ce que je vais tenter de confirmer avec mon enquête qualitative.  
J’ai alors défini mon profil type pour continuer mon étude de marché. Les personnes 
interviewées répondront aux critères suivants : une personne âgée de 26 à 35 ans 
habitant à Genève et effectuant des achats via des plateformes de commerce en ligne. 
Je vais donc interviewer ces personnes sur leurs motivations à utiliser le commerce en 
ligne et ce qu’ils pensent de la présence de plateforme d’e-commerce d’entreprises 
horlogères. 
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2.2 Analyse qualitative 
2.2.1 Définition des objectifs et hypothèses de départ 
Le questionnaire qualitatif aura pour objectif de comprendre les habitudes des 
consommateurs suisses en terme de commerce en ligne. En effet, pour ouvrir une 
plateforme de commerce en ligne, il est important pour les entreprises de définir si ce 
canal est attractif pour les consommateurs. De plus, il me sera utile pour repérer des 
tendances liées au e-commerce concernant les produits horlogers. Ces interviews me 
serviront à prédire si les gens sont prêts à acheter des articles horlogers à distance. 
Malgré les services qui ne peuvent y être proposés, le commerce en ligne offre certains 
avantages aux consommateurs comme mentionné plus haut dans ce travail. J’espère que 
cette seconde enquête pourra m’aider à comprendre et définir les attentes des 
consommateurs en terme de commerce en ligne et me permettra de formuler des 
recommandations aux entreprises horlogères en terme de commerce en ligne. Comme 
pour la première partie de mon étude, j’ai trois hypothèses que je vais tenter de vérifier à 
l’aide des interviews que je vais effectuer.  
Hypothèse 1 : Les sites de commerce en ligne peuvent augmenter les ventes de l’industrie 
horlogère grâce à la disponibilité qu’offrent ces plateformes.  
Hypothèse 2 : Les suisses ne sont pas prêts à effectuer des achats à gros montant 
(supérieurs à 500 CHF) par le biais du commerce en ligne. 
Hypothèse 3 : Les services proposés par les sites de commerce en ligne ne satisfont pas 
les clients exigeants des marques de luxe. 
2.2.2 Définition de la cible 
La cible de cette enquête est le profil type défini selon la première étape de mon enquête. 
Il s’agit des genevois âgés entre 26 et 35 ans effectuant des achats à l’aide de plateformes 
de commerce en ligne. Ces personnes font partie de la génération Y (nées 
approximativement entre 1979 et 1994). Ces personnes sont nées au milieu du 
développement d’Internet et de l’informatique en général, ce qui explique que ce sont eux 
qui utilisent le plus le commerce en ligne. Les nouvelles technologies liées à Internet sont 
entrées dans leurs mœurs et ils ont tout à fait conscience des possibitliés que ces outils 
peuvent leur offrir. De plus, ils sont plus âgés que les 16-25 ans et sont propices à avoir 
un emploi et donc ont un plus gros budget alloué au shopping.  
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2.2.3 Réalisation de l’étude  
Mon étude qualitative se déroulera donc sur le canton de Genève. Selon le cours « étude 
de marché et comportement du consommateur » de deuxième année, il me faut entre 30 
et 50 questionnaires pour avoir suffisamment de données à analyser. Contrairement à la 
partie quantitative de mon étude qui c’est principalement faite à distance, cette partie sera 
effectuée sous forme d’entretiens individuels. Afin de trouver des personnes répondant 
aux caractéristiques de mon profil type, j’ai demandé à des amis plus âgés que moi de 
me mettre en contact avec des connaissances à eux effectuant du commerce en ligne. 
Mon questionnaire qualitatif est composé de moins de questions que le précédent mais 
les réponses seront ouvertes et je me permettrai de relancer les sondés sur certaines 
réponses qui me semblent pertinentes à creuser. La récolte des informations se fera cette 
fois avec le logiciel Word, de traitement de texte. Comme il me faudra retranscrire les 
réponses des sondés, j’ai jugé que ce serait la plateforme la plus adaptée pour ce type 
d’enquête. Après chaque entretien j’ai donc retranscrit les réponses de la personne. Pour 
finir, j’ai élaboré un tableau récapitulatif des réponses des sondés afin d’avoir une vue 
globales des résultats et facilité la formulation des conclusions de mon enquête. Tous les 
résultats de ce questionnaires sont disponibles aux annexes 2 et 3.  
2.2.4 Analyse des contenus 
Après avoir interviewé les 30 personnes nécessaires pour avoir assez de données à 
analyser, je me suis lancé dans l’étude du contenu de chaque entretien. Mon 
questionnaire est séparé en sept questions de bases où se rajoutaient souvent des 
questions de relance en fonction des réponses des sondés. Les réponses aux questions 
ci-dessous dépassent souvent le total de 30. Ceci est dû au fait que les personnes 
interviewées ont souvent mentionner plusieurs éléments dans leurs réponses.  
La première question du questionnaire portait sur l’attrait du commerce en ligne pour les 
sondés. Il s’agissait ici de définir pour quelle(s) raison(s) ils privilégiaient le commerce en 
ligne plutôt que les achats en boutique. La réponse la plus mentionnée était celle de la 
praticité. En effet, un des avantages principal du commerce en ligne est entre autre le fait 
de ne pas avoir besoin de déplacer pour effectuer ses achats. Deux tiers des personnes 
interrogées, soit 20 personnes, ont mentionné la praticité du commerce en ligne dans leur 
réponse. Cet aspect de la praticité comprend également le fait de pouvoir effectuer des 
achats en ligne quand on veut et depuis où on veut, le fait que l’on trouve absolument tout 
sur Internet et donc tout cela représente un gain de temps pour la plupart d’entre eux. La 
deuxième réponse la plus mentionnée est l’ouverture des portes de certains magasins 
n’étant pas à Genève ou en Suisse. En effet, les commandes à l’étranger sont importantes 
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pour les jeunes de 26 à 35 ans puisque un tiers de mon échantillon à répondu comme 
étant un point très important du commerce en ligne de commander des produits à 
l’international. Viennent ensuite les réponses à propos des prix avantageux et de la 
comparaison des prix qui est plus simple à faire sur Internet plutôt que de se balader de 
boutique en boutique (9 mentions), les exclusivités sont également importantes puisque 
sept personnes sont sensibles aux produits disponible en ligne que l’on ne trouve pas en 
magasin. Pour finir, les mentions de la grande variété de produits (6 mentions), voir les 
nouveautés par mailing (trois mentions) et la possibilité de personnalisé des articles (une 
mention) viennent compléter les réponses données par les sondés.  
La deuxième question de ce questionnaire était très importante puisqu’elle servait à 
déterminer ce que les utilisateurs de commerce en ligne apprécient dans le commerce en 
ligne. A cette question, la plupart des personnes (17) on répondu que le site doit être 
simple et rapide. L’aspect d’une navigation agréable sur ces sites est donc importante. 
Cela comprend également un délai de livraison relativement court. Ensuite, la variété des 
articles proposés à été mentionnée à neuf reprises. Pour un tier des sondés, le fait d’avoir 
la possibilité de commander des articles de nature très différentes sur le même site 
représente un avantage considérable. Les prix arrivent en troisième position avec huit 
mentions dans les réponses. Malgré les frais supplémentaires qui sont sur les sites 
Internet comme les frais de livraison et parfois de dédouanement pour ceux qui 
commandent à l’étranger, ils éstiment que les prix des articles doivent tout de même est 
plus bas que dans les magasins physiques. En complément à cela, et en relation avec la 
première question, sept personnes désirent voir sur ces sites des exclusivités. Ils aiment 
y trouver des articles qui ne se trouvent pas facilement en boutique. Pour eux, le 
commerce en ligne permet de trouver facilement des exclusivités car le commerce en 
ligne ouvre les portes de magasins étrangers ainsi que des marques moins connues qui 
se retrouvent sur des sites généralistes. Les informations complètes sur les articles ont 
été mentionnés trois fois alors que le moyen de paiement sécurisé, la qualité des produits 
et les produits identiques qu’en boutique sont mentionné deux fois. Les points à propos 
de la disponibilité, des sites disponibles en plusieurs langues (pour les sites étrangers), 
le retour gratuit, et le fait de pouvoir personnaliser ont été mentionné une fois seulement.  
La question trois concerne les services que peut proposer le commerce en ligne et quels 
sont ceux appréciés par les utilisateurs et ceux qu’ils aimeraient retrouver sur ce genre 
de site. Le service le plus apprécié par les sondés est la rapidité non seulement du site 
en terme de fluidité et de navigation mais également des délais de livraison. Les 26-35 
ans apprécient ne pas trop attendre la livraison une fois la commande éffectuée. Même 
si en général les sites ont compris que le délai de livraison est important et misent 
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beaucoup sur un délai relativement court, les utilisateurs sont assez regardant par rapport 
à cela. Ensuite, un système de mailing est très apprécié également chez les personnes 
interviwées. Grâce à ces mails souvent personnalisés, ils bénéficient d’offres 
correspondant à leurs préférences. Comme me l’expliquait une personne que j’ai 
interviewée, les mails reçus sont souvent des offres en fonction de ce qu’il avait déjà 
commandé ou alors des articles sur lesquels ils s’était renseigné mais n'avait pas 
commandé. Le fait d’être « traqué » comme ça sur Internet permet de faire des offres 
personnalisées qu’il est plus compliqué de faire en magasin et les utilisateurs de 
commerce en ligne aiment ce service. Le mailing permet également de faire découvrir 
aux clients les nouveautés que le site propose. Aujourd’hui, ces offres par mail peuvent  
également prendre la forme de notifications sur des outils tels que smartphones et 
tablettes. Certains services ont été mentionnés à cinq reprises dans les réponses des 
utilisateurs. Il s’agit d’un service de retour gratuit si l’article ne nous correspond pas ou ne 
nous plaît finalement pas. La possibilité d’avoir un conseiller online comme par exemple 
avec un service de chat en direct et enfin un service de réalité augmentée virtuelle qui 
pourrait accroître l’expérience de l’utilisateur font partie des réponses données. Je trouve 
l’idée du chat en instantané très intéressante et pense approfondir cette idée lors de mon 
focus Group. La réalité augmenté et virtuelle a été mentionnée lorsque je faisais référence 
aux nouvelles technologies avec certains sondés. Viennent après cela avec quatres 
mentions l’avis de précédents utilisateurs, qui pourraient rassurer les gens dans leur 
commandes ainsi que la possibilité sur certains sites de comparer les prix de divers 
magasins. Cette réponse à notamment été donnée en relation avec les voyages. Par trois 
fois, les services de suivis des commandes ont été prononcés principalement par des 
personnes qui commandent beaucoup depuis l’étranger et dont le colis voyage beaucoup 
entre les pays et la géolocalisation qui permettrait d’informer aux utilisateurs ou trouver le 
produit en fonction de sa localisation afin de pouvoir l’essayer ou d’aller s’informer auprès 
de vendeurs expérimentés. Pour finir, la personnalisation des produits achetés n’a été 
mentionnées que deux fois et une personne m’a parlé de vidéos de mise en scène de 
l’objet pour voir comment l’utiliser et montrer ses fonctionnalités.  
La quatrième question était utile pour connaître l’utilisation des sites de commerce en 
ligne de la part d’utilisateurs comme ceux que j’ai interrogé. Je voulais voir si le commerce 
en ligne avait pris le dessus sur les magasins physiques ou s’il était plutot vu comme une 
alternative au shopping traditionnel. 26 personnes sur mon échantillon de 30 personnes 
m’ont assuré que le commerce en ligne ne remplacerait pas les magasins physiques pour 
eux. Les gens aiment faire les boutiques et ne se voient pas acheter uniquement sur 
Internet. D’ailleurs, huit personnes m’ont parlé de complémentarité entre ces deux façons 
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d’acheter. On peut donc imaginer une co-existence de ces deux manières d’acheter dans 
le comportement d’achat des utilisateurs sans que l’un que soit trop néfaste pour l’autre. 
Bien entendu, les magasins physiques qui jusqu’au début des années 2000 étaient le seul 
canal d’achat des clients on vu leur chiffre d’affaire grignoté par le commerce en ligne. 
Mais celui-ci ne remplacera jamais complètement les magasins, ne serait-ce que pour les 
services qui ne peuvent y être proposés.  
Afin de déterminer si le commerce en ligne est bénéfique aux entreprises horlogères dont 
les produits sont un peu plus onéreux, j’ai demandé aux gens ce qu’ils pensaient à propos 
des commandes importantes surtout en terme de communication des données bancaires. 
Par rapport à cela, 12 personnes m’ont répondu que les sites sont suffisamment sécurisés 
aujourd’hui pour communiquer ces informations bancaires. En effet, les données 
sensibles sont souvent difficiles à communiquer car les gens ont trop peu confiance en 
l’informatique et à la sécurité y relative. Cependant, près de la moitié des 26-35 ans 
interviewées disent que la sécurité est relativement élevée car les entreprises misent 
beaucoup là-dessus a fin justement d’éviter que certains achats ne se fassent pas à cause 
de la craintes des utilisateurs. Pour neuf personnes d’entre elles, la communication des 
données n’a jamais été un freins aux commandes éffectuées malgré les montants souvent 
importants. Bien entendu, il faut faire attention aux sites sur lesquels on se rend. Les 
boutiques en ligne de marques connues sont assez sécurisées car c’est officiel et c’est 
d’une marque reconnue. En revanche, pour les sites généralistes, il faut faire attention 
surtout quand on ne connaît pas. Six personnes comprennent parfaitement que donner 
ses informations puisse faire peur car sur Internet, tout est alors enregistré et on ne sait 
pas éxactement qui y a accès. Pour finir, sept personnes ne préfèrent pas ou n’ont pas 
les moyens d’effectuer de commande importante sur les plateforme de commerce en 
ligne.  
L’avant dernière question portait Cette fois-ci sur le commerce en ligne de produits 
horlogers. L’objectif était de savoir ce que les gens attendaient de sites d’achats en ligne 
spécifiques à l’horlogerie. L’élément le plus présent parmi toutes les réponses récoltées 
est celui des informations relatives aux produits se trouvant sur le site. Plusieurs 
personnes m’ont indiqué ne pas s’y connaître en montre et désireraient alors avoir un 
maximum d’information sur le produit avant de l’acheter. Pour neuf autres personnes, les 
sites de commerce en ligne de produits horlogers ne doivent pas être différents d’une 
autre plateforme de commerce en ligne et ont donné des réponses avec des éléments 
identiques à la question deux qui portaient sur les attentes des gens à propos des sites 
de commerce en ligne. Pour d’autres, les attentes varient en fonction de la marque. Le 
site d’une marque doit représenter l’univers de celle-ci. Chaque entreprise à ses valeurs 
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et traditions et tout doit être respecté dans le site internet. En revanche, huit personnes, 
soit un quart de l’échantillon, ne se voient pas acheter de montre en ligne et pensent que 
l’horlogerie fait parti de ses objets qui ne se vend pas sur Internet. Huit personnes ont 
parlé de différentes technologies qui pourrait y avoir sur ces sites. Comme par exemple 
la réalité augmentée ou un chat instantané avec un conseiller qui pourrait leur apporter 
différentes informations sur un produit en particulier. Pour finir, deux personnes ont 
demandé d’avoir des vidéo qui explique les spécificités de chaque montres ainsi que de 
voir sont intérieur pour comprendre d’avantage le produit qu’elles désirent acquérir.  
Enfin, la dernière question portait sur les entreprises actives dans le luxe qui offrent un 
service de commerce en ligne. L’idée est de voir si le luxe attire la génération Y en ligne 
et si ces entreprises devraient effectivement investir dans de canal. Parmi les 30 réponses 
obtenues, 19 sont favorables au commerce en ligne de produits de luxe. En effet, certains 
participants de mon enquête ont déjà commandé des produits de marques via des sites 
de commerce en ligne, principalement de ventes privées. De ces 19 personnes 
favorables, quatre sont toutefois rétissentent et pensent que les services proposés en 
ligne ne satisferont pas la clientèle éxigeante de l’univers du luxe. En revanche, 11 
personnes ne voient pas le commerce en ligne comme profitable à l’industrie du luxe dont 
six à cause des services qui ne s’adaptent pas sur le net.  
2.2.5 Formulation des résultats  
Une fois toutes les réponses analysées, je peux formuler les résultats de l’enquête en 
fonction de mes hypothèses de départ. Ma première hypothèse portait sur la disponibilité 
que le commerce en ligne peut offrir aux utilisateurs. Ceci comprend les horaires 
d’ouvertures des magasins qui sont souvent fermés le soir à partir de 19h et le dimanche, 
ainsi que tous les aspects pratiques comme le fait d’éviter les déplacements. Il s’est avéré 
que cette hypothèse est correcte puisque deux tiers des sondés ont répondu privilégier le 
commerce en ligne à celui en magasin pour des raisons de praticité. On peut donc en 
déduire que le commerce en ligne peut augmenter les ventes de certains magasins en 
effectuant des ventes les soirs où les weekend alors que les portes des boutiques sont 
fermées. De plus, cela peut motiver les personnes n’ayant pas la possibilité de se 
déplacer de faire des achats via le e-commerce alors qu’elles sont chez elles. Ma 
deuxième hypothèses était à propos de la sécurité informatique et comment les genevois 
perçoivent cette sécurité sur les sites de commerce en ligne. Pour près de la moitié des 
sondés, les sites sont assez sûrs et la communication des données bancaires se fait avec 
confiance puisqu’un tiers n’a jamais refusé d’enregistrer ses informations privées sur un 
site de commerce en ligne. Malgré tout, plus d’une personne sur cinq ne préfère pas faire 
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d’achat important en ligne. On peut donc dire que les genevois sont partagés par rapport 
à la communication de leurs  données bancaires sur Internet. Enfin, ma troisième 
hypothèse portait sur l’industrie du luxe qui offre un service de commerce en ligne. J’ai 
posé cette hypothèse car une grande partie des entreprises horlogères présentes à 
Genève sont actives dans le domaine du luxe. Et il est important de faire la différence 
entre une entreprise bas de gamme et une entreprise de luxe car les services ne sont pas 
les mêmes et cela peut jouer un rôle sur le commerce en ligne de ses entreprises. Cette 
hypothèse n’est pas avérée. En effet, deux tiers des personnes interrogées pensent qu’il 
pourrait être profitables aux entreprises actives dans le luxe de faire du commerce en 
ligne, bien que quatre personnes pensent que les services qui peuvent y être proposés 
ne sont pas suffisants pour attirer du monde sur ce type de plateforme. A l’inverse, 11 
personnes ne sont pas favorables à voir des entreprises activent dans le luxe ouvrir une 
plateforme de commerce en ligne dont six à causes des services insuffisants.  
2.2.6 Recommandations en lien avec les objectifs 
L’objectif de ce questionnaire était de comprendre les habitudes des consommateurs 
suisses en terme de commerce en ligne mais également de définir des points importants 
à approfondir durant la troisième partie de cette enquête. Pour cette troisième partie qui 
sera sous forme de focus Group, je vais creuser les éléments suivants :  
Le complémentarité entre le commerce en ligne et les boutiques physiques afin de vérifier 
la vision qu’on les gens sur le commerce en ligne et confirmer que le commerce en ligne 
ne grignote pas trop de vente aux magasins, ce qui pourrait freiner certaines entreprise à 
investir dans cette plateforme.  
Les différents services mentionnés dans mon enquête qualitative qui peuvent être 
intéressant de retrouver sur les plateformes de commerce en ligne et qui plaisent aux 
utilisateurs.  
Les diverses possibilités qu’offrent les nouvelles technologies aux plateformes de 
commerce en ligne. Durant mon questionnaire qualitatif, certaines mentions à propos de 
géolocalisation ou de réalité virtuelle / augmentée on été faites. De plus, lorsque je parlais 
à certaines personnes de ces technologies, elles avaient l’air plutot intéréssées et leurs 
réactions assez positives.  
Ce focus Group sera principalement axé sur le commerce en ligne de produits horlogers, 
contrairement à mes précédentes enquêtes qui était plus générales et comprenaient des 
questions sur le e-commerce de manière générale. Tous ces apects seront discutés et je 
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tirerait les conclusions de mon enquêtes en fonction des résultats obtenus lors de ce focus 
Group.  
2.3 Focus Group 
2.3.1 Définition des objectifs et hypothèses de départ  
L’objectif principal de ce Focus Group est d’approfondir certains éléments mentionnés 
dans mes précédents questionnaires. Un focus Group est utile pour créer des discutions 
entre les personnes présentes. Les réponses sont souvent contradictoires entre les 
intervenants et les débats peuvent faire naître de nouvelles idées qui n’ont peut être pas 
été mentionnées dans mon questionnaire qualitatif. Comme dit précédemment, les points 
principaux abordés durant cet exercice seront la complémentarité des plateformes de 
commerce en ligne et des magasins, les utilités des différents services mentionnés par 
les personnes interrogées lors de mon questionnaire qualitatif, ainsi que les opportinutés 
rendues possible grâce aux nouvelles technologies. Mes hypothèses de départ sont les 
suivantes :  
Hypothèse 1 : Les sites de commerce en ligne des entreprises horlogères ne nuisent pas 
aux activités de leurs magasins et ne représente qu’une alternative aux possibilités 
d’achats actuelles.  
Hypothèse 2 : Certains services présents sur les plateformes de commerce en ligne sont 
secondaires pour les plateforme de e-commerce dédiées aux produits horlogers alors que 
d’autres sont nécéssaires.  
Hypothèse 3 :  Les nouvelles technologies peuvent apporter des services essentiels pour 
attirer les clients d’entreptises horlogères sur leur site de vente en ligne tels que la réalité 
augmentée et la géolocalisation.  
2.3.2 Définition de la cible 
Pour ce focus Group, entre 6 et 10 personnes seront présentes autour d’une table pour 
parler des points précédents. Ces personnes seront âgées entre 16 et 35 ans. Cette 
tranche d’âge représente les deux catégories de personnes effectuant le plus de 
commerce en ligne selon la première partie de mon enquête, le questionnaire quantitatif. 
C’est donc des personnes n’ayant pas répondu à mes précédents questionnaires mais 
correspondant aux profils effectuant le plus de commerce en ligne que j’ai choisi pour 
m’aider à compléter mon étude de marché.  
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2.3.3 Réalisation de l’étude 
Mon focus Group se déroulera dans une salle de la bibliothèque de l’Université de 
Genève. Cette salle peut accueillir jusqu’à 10 personnes et est disponible pendant l’été. 
N’ayant pas les accès nécéssaire pour accéder au site de réservation de salle de 
l’Université, j’ai effectué la réservation via le compte d’une proche qui y est étudiante. J’ai 
donc enregistré l’entretien qui a duré un peu moins d’une heure et ai retranscit les 
discussions grâce au logiciel Word et disponible à l’annexe 4. 
2.3.4 Analyse des contenus 
Jai commencé l’entretien avec ces personnes par leur expliquer mon travail dans les 
grandes lignes. Puis, j’ai commencé avec ma première question à propos des résultats 
obtenus lors de mon enquête quantitative. Je voulais confirmer avec eux que la tranche 
des 26-35 ans correspondait bien aux personnes effectuant le plus d’achat en ligne. Leurs 
réponses allaient plutôt en faveur de ma conclusion. Ce qui m’a rassuré pour la suite de 
ma démarche. J’ai également posé cette première question pour encourager un peu les 
personnes à parler et les mettre dans le bain pour la suite. J’ai alors commencé à entrer 
dans le vif du sujet avec ma première question à propos de ma première hypothèse sur 
la complémentarité entre les magasins physique et le commerce en ligne pour les produits 
horlogers. En règle générale, les personnes étaient plutot favorables à la possibilité 
d’avoir le choix entre commander en magasin pour par Internet. Il pensent que les 
personnes ayant certaines connaissances sur le produit qu’ils désirent acheter seront 
favorables à acheter en ligne alors que ceux qui ont besoin de plus d’informations, ou de 
voir le produit avant de l’acheter iront en magasin où les vendeurs pourront facilement les 
renseigner. Ils ne pensent pas que les ventes faites en ligne n’affectent beaucoup les 
achats en magasins. Le problème serait plutot pour les détaillants multimarques. Ils 
pensent que si les fabriquants de montres ajoutent une nouvelle plateforme pour vendre 
leurs produits, les magasins multimarques auront moins de ventes. Ils craignent 
également pour les emplois des vendeurs en magasins même s’ils se sont montrés 
confiant dans le fait que le chiffre d’affaire fait en ligne comblera les potentielles 
diminutions de chiffre d’affaire des magasins, ce qui permettra de garder les emplois de 
vendeurs qui pourront offrir un service de meilleure qualité aux clients qui viendront visiter 
les magasins.  
Concernant ma deuxième hypothèse qui portait sur les services proposés par les 
plateformes de commerce en ligne, les réponses du groupe divergeaient un peu.  J’ai 
compris même dès la question précédente sur la complémentarité des canaux de 
distribution que les informations sur les produits étaient très importantes pour eux. Pour 
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eux, les montres sont des produits très complexes qu’il est souvent difficile à comprendre 
tous les éléments qui la composent. Pour près de la moitié du groupe, rien ne remplace 
les vendeurs, qui ont des connaissances sur le produit et qui peuvent montrer les 
fonctionnalités des montres directement sous les yeux des clients. L’autre moitié, au 
contraire, estime que les informations fournies sur les sites de vente en ligne sont 
suffisantes. Pour les même raisons, un service de chat online, qui a été mentionné durant 
mes interviews de mon questionnaire qualitatif serait intéréssant mais assez limité. Ils ne 
voient pas un conseil aussi personnalisé qu'en magasin et pensent que les possibilités 
ne sont pas suffisantes pour satisfaire complètement les demandes des clients. Ils ont 
également évoqué la possibilité de pouvoir prendre rendez-vous avec un conseiller 
directement sur leur site Internet. En effet, ceci serait un complément si les informations 
disponibles sur le site Internet ne seraient pas suffisante pour les clients ou si la personne 
désire essayer la montre ainsi que ses fonctionnalités. En revanche, en se qui concerne 
le suivi des commandes, il semble que cela ne soient pas un service très important pour 
les genevois qui commanderaient des montres fabriquées en Suisse voire dans le canton. 
Le sujet de la personnalisation des produits à ensuite été engagé. Là aussi, le groupe 
était mitigé. La personnalisation est possible dans le sens où il éxiste plusieurs 
combinaisons possibles pour les modèles de montres. On a souvent le choix entre la 
couleur du cadran ou la matière du bracelet. Mais une personnalisation plus poussée 
n’est pas souvent proposée par les entreprises. Une personne à alors proposé de pouvoir 
choisir tous les éléments composant la montre même des pièces à l’intérieur du boîtier. 
Cependant, cela est trop compliqué pour une partie du groupe qui pense que cela 
n’attirerait pas les clients qui utilisent le commerce en ligne principalement pour des 
questions de rapidité. Enfin, pour une personne, les services proposés par le commerce 
en ligne n’est pas le plus important. Il faut avant tout que ce soit pratique, c’est à dire 
qu’on puisse le faire depuis n'importe où et que ce soit rapide. En conclusion, les services 
proposés sur le site Internet doivent avant tout correspondre à la marque. 
Ma troisième hypothèse était je pense la plus intéressante puisqu’elle à fait ressortir un 
élément auquel je n’avais pas pensé et qui n’avais encore jamais été mentionné dans les 
étapes précédentes de mon étude. Cette hypothèses concernait les possibilités que 
pouvaient offrir les nouvelles technologies sur les plateformes de commerce en ligne. 
Pour leur donner  une idée de se qui  peut se  faire avec ces technologies, je leur ai 
montré les vidéos qui nous avions vu en cours à propos de la réalité augmentée. C’est 
donc la marque Tissot qui propose ce service, malheureusement pas en Suisse. Cette 
idée a surpris en bien le groupe qui pense que c’est une bonne façon de se rendre compte 
en ayant la montre en taille réelle sur son poignet. Même si une personne pense toujours 
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que cela ne suffise pas aux clients pour commander en ligne. Elle voit ça plutôt comme 
une façon de se démarquer des autres marques ce qui est, selon moi, un bon début. 
L’élément qui dont nous avons parlé et qui n’avait pas encore été dit est un assistant 
personnel virtuel. Cet assistant personnel virtuel, pourrait être activé par l’utilisateur du 
site de commerce en ligne à tout moment. Il donnerait des renseignements utiles sur 
l’entreprise ou les produits en fonction des clics du client. Ces renseignements données 
seraient complémentaires aux informations déjà présentes sur la description de la montre. 
Pour finir, nous avons évoqué la possibilité de créer une application qui regrouperait 
toutes les marques suisses. Cependant, ceci est un peu trop compliqué à mettre en place 
et n’a pas convaincu le groupe.  
2.3.5 Formulation des résultats 
En conclusion ce focus Group m’a permi d’approndir certains points de mon travail. Même 
si les personnes présentes n’osait pas toujours prendre la parole, surtout au début de 
l’entretien, elles ont bien joué leur rôle en discutant entre elles des points traités. Les trois 
points principaux traités étaient : la complémentarité des canaux de ventes, les services 
proposés ainsi que les nouvelles technologies.  
La première hypothèse sur la complémentarité entre les magasins physique et le 
commerce en ligne semble avérée puisque pour la plupart des sondés, les deux façons 
de vendre attirent une cible différente. Le commerce en ligne est fait pour ceux qui 
connaissent déjà les produits et qui désirent le commander en ligne. En revanche, les 
magasins ont l’avantage d’avoir des vendeurs expérimentés ainsi que les modèles de 
montres. Les magasins sont nécéssaires pour les personnes qui désirent discuter avec 
un vendeur ainsi que de voir le produit et pouvoir essayer toutes ses fonctionnalités.  
La deuxième, à propos des services n’est pas tout à fait juste. En effet, les services ne 
sont pas, pour les personnes présentes, le plus important pour eux pour faire des achats 
en ligne. Surtout, certains services n’ont pas lieu d’être comme le suivi de la commande. 
En effet, les achats effectués en Suisse ou à Genève ne voyagent pas énormément et 
donc un suivi n’est pas nécéssaire. En revanche, avoir un maximum d’informations sur 
les produits est primordiale. Un service de chat serait aussi un bon point mais uniquement 
pour les montres avec de petites complexités afin de pouvoir poser de petites questions 
à un professionnel. En effet, si on désire avoir plus d’informations il serait judicieux d’aller 
en boutique et de parler directement avec un vendeur.  
La troisième hypothèse, sur les technologies a fait ressortir un élément nouveau. 
L’assistant personnel virtuel à été mentionné et pourrait apporter un certain plus dans 
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l’expérience du commerce en ligne. La réalité augmentée à aussi été perçue comme 
intéréssante mais pas par tout le monde. On peut donc en déduire que les technologies 
peuvent apporter beaucoup au commerce en ligne mais qu’il ne faut pas en abuser et les 
utiliser à juste titre.  
2.3.6 Recommandations en lien avec les objectifs 
Le focus Group m’a énormément servi pour connaître les réels sentiments des utilisateurs 
de commerce en ligne en terme d’horlogerie. Je vais maintenant pouvoir élaborer une 
conclusion complète à mon travail grâce aux différents éléments de réponses que j’ai 
obtenus lors de mon étude de marché. 
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3. Conclusion  
Ce travail, qui a nécéssité trois étapes différentes m’as permis de connaître l’avis des 
gens sur le commerce en ligne et de dire si les utilisateurs de commerce en ligne sont 
prêts à acheter des produits horlogers via une plateforme online.  
Pour cela, j’ai fait un premier questionnaire quantitatif afin de déterminer quel profil-type 
interroger pour la suite de mon enquête. Il s’est avéré que les personnes ayant moins de 
35 ans sont celles qui effectuent le plus de commerce en ligne à Genève. Selon mon 
enquête,  se sont les 26-35 ans, soit la génération Y qui éffectue le plus d’achat en ligne. 
Leurs réponses étaient très proches de celles des 16-25 ans. Cependant, après avoir 
comparé les résultats des deux groupes, je me suis intéréssé aux plus âgés. C’est donc 
à eux que mon questionnaire qualitatif s’est adréssé. La plupart de ces personnes aiment 
aller sur des sites généralistes qui vendent des produits en tout genre. Ce type de 
plateforme simplifierait les achats en ligne puisque tout est au même endroit. Pour finir, 
très peu de personnes interrogées effectuant des achats par Internet n’achètent de 
produits horlogers. Se sont sur ces affirmations que j’ai commencé la deuxième phase de 
mon analyse : le questionnaire qualitatif.  
Cette deuxième étape de mon questionnaire à été la plus longue à réaliser. En effet, je 
devais trouver des personnes correspondant à la tranche d’âge et qui faisaient du 
commerce en ligne. Les entretiens avec ces 30 personnes se sont très bien déroulés et 
je suis très content des résultats. Pour ces personnes, faire des achats importants 
(supérieurs à 500CHF) n’est pas un problème pour un tiers d’entre eux. Ils considèrent 
que les sites de commerce en ligne sont suffisament sécurisés pour y communiquer des 
informations personnelles telles que les données bancaires. Ils aiment dans l’ensemble 
faire des achats en ligne, qui leur permetent d’acheter des produits qu’ils ne trouvent pas 
à Genève. Ils aiment le côté pratique de ces plateformes qui permetent d’éviter les 
déplacements. De plus, le e-commerce leur ouvre les portes des magasins le soir et le 
dimanche, ce qui est très apprécié des personnes ayant un emploi ou habitant 
relativement loin du centre-ville, où se trouvent tous les magasins. Enfin, les services qui 
sont proposés sur les plateformes de commerce en ligne ne suffisent pas aux entreprises 
activent dans le domaine du luxe selon les utilisateurs de commerce en ligne. Une fois 
ces données récoltées j’ai pu commencer la troisième étape de mon travail : le focus 
group.  
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Ce focus group était très important pour cette étude. Il m’a permis d’approfondir les points 
que je voulais. J’ai donc réuni six personnes dans une salle pour discuter des conclusions 
de mes précédentes enquêtes. Ce groupe était constitué de trois personnes agées de 
moins de 25 ans et de trois personnes située entre 26 et 35 ans. J’ai approfondi avec eux 
la complémentarité des magasins physiques et des plateformes de e-commerce. Pour 
eux, les deux attirent des clients différents et chacuns à ces avantages et inconvévients. 
Les clients qui utiliseraient le commerce en ligne seraient des clients qui connaissent déjà 
le produit et qui sont sûrs de ce qu’ils veulent acheter. Au contraire, les clients qui se 
rendraient en magasins auraient plus de questions à poser. Ils désireraient voir le produit 
avant d’acheter, découvrir toutes les fonctionnalités et l’histoire de ce produit. Et les 
services proposés par les plateformes en lignes ne suffisent pas. Des services, comme 
le suivi des commandes par exemple ne serait pas très utile selon eux alors que d’autres 
le sont plus. Il est pour ces personnes primordiale d’avoir toutes les informations détaillées 
sur le produit. Les nouvelles technologies peuvent, quant à elles, apporter beaucoup dans 
l’expérience des utilisateurs de commerce en ligne. La réalité augmentée a énormément 
plu à l’ensemble des personnes présentes. Ils ont également mentionné la possibilité d’un 
assistant personnel virtuel mais qui n’a pas convaincu la majorité du groupe puisque cela 
ne semble pas approprié aux entreprises horlogères.  
En conclusion de ce travail, je pense que les entreprises horlogères ont tout intérêt à 
vendre par Internet leurs produits. Déjà beaucoup de personnes utilisent le commerce en 
ligne et certaines ont même déjà commandé une montre à distance. Les utilisateurs du 
e-commerce sont généralement des personnes connaissant le produit et ayant déjà une 
idée de la montre qu’il désirent acheter. Ces entreprises horlogères devraient investir 
dans les nouvelles technologies telles que la réalité augmentée qui plait aux jeunes de 
moins de 30 ans. En effet, l’expérience est très importante pour les utilisateurs de 
commerce en ligne. Cependant les services qui y sont proposés doivent être en 
adéquation avec les services des magasins physiques. Les entreprises actives dans le 
domaine du luxe doivent être en mesure de pouvoir conseiller et suivre le client même sur 
Internet avec par exemple un service de chat. Les entreprises de gammes inférieurs 
doivent avant tout proposer leurs modèles et toutes les combinaisons possibles pour les 
produits. Dans tous les cas, les utilisateurs de commerce en ligne demandent d’avoir 
toutes les informations nécéssaires sur les montres. Je pense donc pouvoir affirmer que 
les sites de commerce en lignes peuvent être bénéfiques pour les entreprises horlogères, 
même celles actives dans le secteur du luxe.  
En conclusion, ce travail m’a permis d’effectuer une analyse de marché complète qui m’a 
donné une vue d’ensemble du travail d’un marketeur. Cette expérience à été très 
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bénéfique pour moi où j’ai appris énormément sur le commerce en ligne et l’horlogerie. Il 
n’a pas souvent été facile de récolté les données, surtout pour mon questionnaire qualitatif 
qui m’a demandé beaucoup de patience. De plus, trouver un créneau horaire pour réunir 
les personnes présentes lors de mon focus group était relativement compliqué. Je suis 
très content d’avoir réussi à achever cette enquête en trois temps et pense avoir une 
effectué bonne étude de marché permettant de comprendre les habitudes des utilisateurs 
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Annexe 2 : Retranscription réponses questionnaire 
qualitatif 
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Annexe 3 : Tableau récapitulatif réponses questionnaire 
qualitatif 
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Annexe 4 : Retranscription Focus Group 
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